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INTISARI SKRIPSI 

Pelanggan merupakan faktor utama yang menentukan hidup matinya perusahaan. 
Tidak mungkin perusahaan dapat berkembang dengan pesat tanpa adanya pelanggan yang 
setia dan hal ini seringkali kurang diperhatikan oleh para pengusaha. Sebagian besar 
produsen masih belum memusatkan perhatiannya pada keuntungan yang diperoleh dari 
setiap pelanggannya sehingga kesempatan untuk meningkatkan laba perusahaan sering 
terlewatkan. 
Kondisi inilah yang menjadi permasalahan yang akan diangkat dalam skripsi ini 
karena fokus terhadap pelanggan merupakan salah satu kunci utama keberhasilan 
perusahaan. Melalui studi kasus pada sebuah perusahaan distribusi yang berkedudukan di 
Sidoarjo, peRulis hendak mengulas tentang pentingnya. analisa profitabilitas pelanggag bagi 
perusahaan. Analisa profitabilitas pelanggan membantu manajemen dalam mengenal tiap­
nap pelanggannya berdasarkan kontribusi keuntungan yang diberikan oleh mereka 
terhadap laba perusahaan karena tingginya pemasaf8l1 belum tentu menunjukkan bahwa 
pendapatan yang diterima perusahaan tersebut juga besar. Analisa ini memberikan 
informasi kepada manajemen tentang pelanggan mana yang menguntungkan dan yang 
tidak. menguntungkan bagi perusahaan sehingga manajemen dapat mempertahankan 
pelanggan yang menguntungkan serta melayani pelanggan yang masih belum 
menguntungkan menjadi pelanggan yang setia terhadap produk perusahaan. 
Metode activity based costing (ABC) digunakan dalam membebankan biaya 
kepada maSing:masing pelanggan dalam analisa profitabilitas pelanggan. Metode ini 
dipakai karen~ menghasilkan penghitungan biaya yang lebih akurat dibandingkan dengan 
metode konvensional yang hanya menggunakan unit-based activity drivers, sedangkan 
sebenarnya biaya overhead juga disebabkan oleh non unit-based activity drivers. Dengan 
menggunakan metode activity based costing maka overstatement penghitungan laba per 
pelanggan yang diakibatkan oleh penghitungan dengan metode konvensional dapat 
dihindari. 
HasH yang' diperoleh dari penulisan ini diharapkan akan sangat bermanfaat bagi 
manajemen untuk mengenal pelanggannya, tidak hanya melalui komunikasi secara 
langsung tetapi juga melalui profitabilitas dari tiap segmen pelangg!lD sehingga dapat 
memberikan rekomendasi kepada manajemen dalam menyusun strategi penetrasi pasar 
dengan penekanan pada peningkatan kepuasan pelanggan. 
Surabaya, Maret 1998 
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